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Ce travail vise à contribuer au progrès et à l’amélioration continue des pratiques scientifiques par le 
développement de démarches qualité dans le domaine de l’enseignement. Exclusivement centré sur les 
aspects organisationnels de l’activité de l’enseignement, nous proposons une approche 
méthodologique que les acteurs de l’enseignement pourront adapter à leur propre contexte. 
Résolument pédagogique, il permet à tous les acteurs  de clarifier les enjeux et les approches 
possibles de la qualité en enseignement. Le travail comprend trois parties principales présentant le 
diagnostic de la situation actuelle (cas de l’Algérie), le «pourquoi» et le «comment» des démarches 
qualité en enseignement. La partie « diagnostic » présente un état des lieux en prenant le cas de 
groupes du Système LMD dans trois universités. La partie «pourquoi» présente les enjeux généraux 
de la qualité dans l’enseignement. La partie  «comment» propose de construire un cadre de 
cohérence permettant à chaque acteur de l’enseignement de réfléchir sur ses «manières de faire 
professionnelles» et de choisir lui-même les dispositifs appropriés pour les améliorer. L’approche 
proposée consiste donc à «coproduire» la qualité, les savoirs et savoir-faire associés, par l'ensemble 
des parties prenantes dans le cadre d'un processus progressif et continu d'apprentissage.  
Mots clefs : Enseignement, Qualité, Relation client- fournisseur   
Abstract  
This work aims to contribute to the advancement and improvement of scientific practices through the 
development of quality initiatives in the field of education. Exclusively focused on the organizational 
aspects of the activity of teaching, we propose a methodological approach that stakeholders in 
education can adapt to their own context. Resolutely teaching, it allows all stakeholders to clarify the 
issues and possible approaches to quality education. The work comprises three main parts with the 
diagnosis of the current situation (as in Algeria), the "why" and "how" of quality in education. The 
"diagnostic" features a state-of taking the case of groups of LMD system in three universities. The 
"why" are the broad issues of quality in education? The "how" to construct a framework of 
consistency allowing each player to reflect on teaching his "manners of making professional" and to 
choose its own mechanisms to improve them. The proposed approach is to co-produce "quality, 
knowledge and skills associated with all stakeholders in a process of gradual and continuous learning. 
Key words: Education, Quality, Supplier Customer relationship. 
 
1  Introduction 
Depuis la publication de la norme ISO 8402 en 1987 jusqu’à l’ISO 9000 version 2008, la définition de 
la qualité a évolué d’une abstraction qui correspond à la conformité par rapport aux exigences relatives 
au produit à une définition vaste et globale de la qualité incluant la notion de satisfaction des clients et 
nouvellement celle des autres parties intéressées (ISO 9000:2008). Elle traduit l’aptitude d’un 
ensemble de caractéristiques à satisfaire des exigences. En relation avec les autres normes de la 
qualité, des principes de base sont maintenant adoptés et constituent l’essentiel de l’approche qui 
conduit vers le zéro défaut. Ceci est illustré dans la Figure 1 [1]. Les normes du système de 
management de la qualité sont conçues pour être complémentaires et de ce fait, l’ISO 9001 ne fait que 
spécifier les exigences relatives aux clients à des fins de certification. Cependant, l’ISO 9004 donne 
des conseils pour l’amélioration continue des performances globales et de l’efficience d’un organisme 
(ISO 9001:2008 et ISO 9004:2000). Cette  dernière norme va au-delà des exigences de la 9001 mais 
elle n’est destinée à des fins de certification.   
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FIG.1- Les normes du système de management de la qualité. 
 
Il y a 8 principes qui régissent le système de management de la qualité. Dans chaque principe, les 
éléments qui contribuent à l’instauration du zéro défaut sont mis en valeur. Il s’agit de : 
* Écoute client : L’existence des entreprises est fonction de l’existence de clients, il est donc impératif 
qu’elles comprennent leurs besoins implicites et explicites actuels et futurs et qu’elles satisfassent 
leurs exigences. 
 * Leadership : La direction est sensée établir la stratégie globale de l’entreprise ; donc il faut un 
environnement interne dans lequel les acteurs peuvent librement s’impliquer pour la réalisation des 
objectifs définis. La sphère dirigeante met au point, déploie et examine les différents plans d’action 
pour atteindre ces objectifs.  
* Implication du personnel : Tout le personnel de l’entreprise est avisé de l’importance des objectifs 
et se voit totalement impliqué. Ainsi, ce comportement permet d’utiliser au mieux leurs aptitudes 
professionnelles et améliore le rendement.  
* Manager  par  approche processus : Les résultats attendus sont mieux atteints quand les ressources 
et les activités y afférents sont managées comme un processus. L’approche processus est une 
nouveauté majeure de la version 2000. L’approche est schématisée dans la Figure 2.   
* Management par  approche système : l’identification, la compréhension, la structuration et la 
gestion de processus corrélés comme un système contribue à l’efficacité et à l’efficience de 
l’entreprise pour atteindre ses objectifs.  L’amélioration de manière continue du système est approchée 
par le biais de mesures et d’indicateurs. 
* Amélioration continue : Il est nécessaire que l’amélioration continue des performances globales de 
l’entreprise soit un objectif permanent. Des critères doivent être remplis en termes d’alignement des 
objectifs, souplesse et rapidité de réaction et d’évaluation des résultats.  
* Approche factuelle pour  la pr ise de décision : L’efficacité des décisions est fondée sur l’analyse 
de données et des retours d’informations. Alors, il faut garantir l’exactitude et la fiabilité des données 
et des informations, l’accessibilité des données et l’analyser à l’aide de méthodes valides. Ici, 
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FIG.2- Approche processus pour le management de la qualité insistant sur le rôle rempli par les clients 
et les autres parties intéressées d’après la norme ISO 9004 [1]. 
 
* Relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs : l’entreprise ainsi que ses fournisseurs 
sont interdépendants et des relations mutuellement bénéfiques augmentent les capacités des deux à 
long terme. La participation des fournisseurs dans la réduction sinon l’élimination des défauts est 
amplement reconnue dans le SMQ surtout quand la relation client-fournisseur est caractérisée par une 
approche de partenariat.   
La qualité dans l’enseignement supérieur est aujourd’hui au cœur des préoccupations des états comme 
des établissements qui délivrent grades et diplômes pour permettre à leurs étudiants d’être compétitifs 
et performants sur le marché du travail et répondre aux besoins de développement humain, social, 
économique et culturel des pays. Cette prise de conscience, est mondiale, se généralise et se traduit par 
la publication de textes de références et de lignes d’orientation à l’intention des établissements, des 
prestataires d’enseignement supérieur et des agences d’évaluation. Elaborés à leur demande, et 
approuvés par les états participants, leur objectif n’est pas de « normer » mais de fournir un cadre au 
management de la qualité dans un souci permanent d’amélioration de celle-ci. La qualité dans 
l’enseignement supérieur au niveau mondial entre donc désormais dans des politiques institutionnelles 
destinées à valider la qualité des diplômes et de prestations qui y conduisent. Son management 
concerne l’ensemble des parties prenantes, gouvernements, organismes de reconnaissance 
académique, établissements prestataires, personnels enseignants et administratifs, étudiants, 
partenaires professionnels, organismes certificateurs…  
 
  (1) 
2  Pour quoi la  qualité dans l’enseignement?  
2.1  Enjeux scientifiques 
Les nécessités internes aux dynamiques scientifiques contemporaines et les besoins qu’éprouvent les 
enseignants chercheurs eux-mêmes d’organiser plus efficacement encore leurs activités en vue d’une 
plus grande créativité justifient la mise en place d’une démarche qualité. En effet, l’enseignement 
consistant à produire, à traiter de l’information et des connaissances et à les transférer, il est essentiel 
pour tous ses acteurs de maîtriser les moyens d’inscription, de reproduction et de diffusion et de 
pouvoir juger, en particulier, de leur fiabilité et de leur validité. L’optimisation de l’organisation de 
l’enseignement pour réduire les constats de non-qualité et la capacité à faire face à la lourdeur et au 
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à la rareté des ressources (financières, humaines, 
équipements, temps, etc.) deviennent également des enjeux importants.  
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2.2  Enjeux économiques et financiers 
Les considérations économiques et financières sont devenues particulièrement importantes. En effet, 
l’optimisation de l'efficience des moyens humains, techniques et financiers se pose, à tous les 
niveaux, aux entreprises, aux tutelles et aux divers responsables pour maintenir les ressources 
nécessaires à un enseignement compétitif. De plus, dans de nombreux cas, les commanditaires 
publics ou privés veulent disposer de connaissances scientifiques fiables, avant de s’
- Manque de pédagogie ; 
engager dans 
une phase de développement, pour mieux en maîtriser les risques. Leur demande de qualité 
manifeste le souhait que les enseignants chercheurs fournissent des garanties sur leur production 
scientifique, sur le produit réalisé (diplômé) et sur leur capacité à gérer au mieux les ressources 
allouées. 
 
2.3  Insuffisances constatées 
Un enseignement universitaire doit comporter la structure suivante [2] :(i) Un fond (contenu 
scientifique), (ii) Une forme (manière de le réaliser) et (iii) Un fruit  (une finalité). 
Une prestation honorable nécessite essentiellement: (i) une connaissance parfaite du sujet ; (ii) une 
préparation adéquate ; (iii) un exposé immédiat des objectifs ; (iv) une assurance de l’exactitude ; (v) 
une introduction d’informations pratiques ; (vi) un apport de clarifications nécessaires ; (vii) une 
recherche d’un feed –back ; (viii) Management du temps et (ix) Système de management de 
l’enseignement. 
Un brainstorming élaboré sur trois échantillons d’étudiants du système LMD (clients) a permis 
d’identifier les principales causes potentielles majeures d’échec[3]  : 
- Conditions actuelles de recrutement et de promotion des enseignants-chercheurs : obstacle à 
l'amélioration de la qualité de cet enseignement; 
- Démotivation des étudiants; 
- Réglementation pédagogique pas claire ; 
- Cours et travaux dirigés pas bien adaptés à la réalité. 
 
3.  Comment développer  la qualité dans l’enseignement 
3 .1  Sens de la démarche qualité  
La mise en place d’
- fournissant des garanties réclamées par les commanditaires, le public et la communauté 
scientifique, 
une démarche qualité au sein des entités de l’enseignement atteste la volonté de 
garantir, autant que raisonnablement possible, de bonnes pratiques pédagogiques et scientifiques. Cette 
démarche qualité vise à valoriser ces entités  en : 
- formant et valorisant les acteurs de l’enseignement à une culture renouvelée de rigueur et de 
responsabilité, 
- assurant la connaissance des limites de validité et donc d’
- progressant continûment dans les pratiques quotidiennes. 
exploitation du résultat, 
 
3.2 P r in cip es d e b a se d e l 'a p p r och e p r op osée 
Trois principes fondent la cohérence et la robustesse de l’approche qualité proposée : pragmatisme, 
pédagogie et intégration. 
3.3.1  Premier  pr incipe : Pragmatisme 
Les situations d’enseignement rencontrées dans la pratique sont caractérisées par une très grande 
diversité selon les disciplines, le caractère plus ou moins fondamental ou appliqué, la nature et les 
exigences des partenaires impliqués, la culture et l’histoire de l’organisme, de l’institution ou de 
l’
 Dans un premier temps, il s
entreprise. La méthodologie générale peut être décrite en trois temps: 
’agit de se poser les «bonnes questions» afin d’identifier les critères [4] 
qualité à prendre en considération pour évaluer le succès ou le niveau de réussite de la démarche de 
19ème Congrès Français de Mécanique                                                                           Marseille, 24-28 août 2009 
  5 
l’enseignement, depuis l’intention initiale qui définit l'objectif de l’enseignement jusqu’
 Dans un deuxième temps, des dispositions à caractère général sont recherchées, et définies dans 
leur faisabilité pour satisfaire les critères retenus. Celles-ci peuvent être différentes selon les 
caractéristiques particulières des processus de l’enseignement et de l
aux 
connaissances et informations nouvelles qui en constituent les résultats, en passant par la réalisation 
de l’enseignement. 
'entité qui les conduit. Le poids 
de ces dispositions devrait être fonction de la pertinence du critère, du type, des enjeux et de l'
 Dans un troisième temps, les solutions concrètes correspondant à ces dispositions sont déterminées 
et mises en œuvre sur le terrain. Leurs effets sont mesurés périodiquement afin de déterminer si les 
impact 
de l’enseignement engagé.  
critères de réussite escomptés sont ou seront atteints. Le principe de pragmatisme conduit alors à 
intégrer dans les pratiques courantes les dispositions qui apportent un progrès. Les résultats des 
autres pourront être analysés afin d’en déduire des enseignements utiles.  
Plusieurs dispositions peuvent concourir à satisfaire un même critère et plusieurs critères peuvent se   
satisfaire en tout ou partie d’une même disposition. Selon les cas, notamment suivant les nécessités 
d'organisation de l'entité de l’enseignement, critères, dispositions et solutions concrètes peuvent être 
définis par des acteurs identiques ou non, se situant par exemple à des niveaux hiérarchiques ou 
fonctionnels différents. 
3.3.2  Deuxième pr incipe : Pédagogie 
L’approche proposée se veut pédagogique et cherche donc à rendre progressivement naturelle la mise en 
place d'une démarche qualité dans toutes les activités d’enseignement. Pour être pragmatique et préparer 
l'avenir, il convient en tout premier lieu d'intéresser et de valoriser les futurs chercheurs pour leur donner 
envie de s'investir dans les approches d'amélioration continue, tout en ayant l'accord du responsable de 
laboratoire ou de la pédagogie sur la démarche envisagée et les gains à en espérer. Il convient que le 
message soit donc simple, cohérent et attractif. 
Les établissements d'enseignement supérieur, ayant des Ecoles Doctorales, pourraient utiliser les cursus 
d'enseignement délivrés aux jeunes chercheurs pour les initier en théorie et en pratique aux concepts, outils et 
méthodes de l'amélioration continue des processus et de la recherche permanente de l'excellence dans les 
pratiques scientifiques. En plus du bénéfice direct pour le jeune chercheur en termes d'efficacité et de qualité 
dans ses travaux, le laboratoire d'accueil  ou l’école voit également sa notoriété augmenter par la valeur de ses 
acteurs et la confiance que les tutelles  lui accordent. Embauché en entreprise, le jeune chercheur y trouve souvent 
un environnement de management qualité déjà connu dans lequel il pourra déployer de nouvelles synergies et 
collaborations avec les acteurs scientifiques ayant le même niveau d'exigence qualité dans leurs pratiques. 
Dans ce contexte, trois points paraissent incontournables et indispensables pour réussir le démarrage et le 
développement à long terme d'
- l’évaluation : elle est associée à la «volonté» de décrire et de mesurer ses pratiques 
professionnelles. L
une démarche qualité : 
'autoévaluation est réalisée de manière interne et volontaire, elle consiste à se 
donner son propre référentiel, minimal ou plus ambitieux, pour réaliser correctement l'
- l’amélioration continue: elle identifie la «méthode» et permet d
activité 
d’enseignement. 
'engager des actions pour 
parvenir à des progrès lorsque des problèmes ou des écarts sont constatés entre les pratiques 
quotidiennes réelles et celles prévues dans les référentiels d'évaluation ou d'
- le système d
auto-évaluation. 
'information : il est en quelque sorte la «mémoire» de l'organisation et son 
exploitation devrait être conçue de manière à ce que les savoirs et savoir-faire soient accessibles 
à tout acteur de l’enseignement dès qu’il a des besoins d'information. La réussite d'
Ces points sont des leviers fondamentaux représentant une base minimale pour tout cursus pédagogique 
associé au développement d
un tel système 
apparaît quand il est auto- alimenté par les acteurs eux-mêmes et que ceux-ci y trouvent alors 
naturellement un gain en retour. 
’une démarche qualité. Le succès de toute démarche qualité dans 
l’enseignement est associé à l'existence simultanée de ces trois points. Les appliquer est une condition 
nécessaire mais pas forcément suffisante. En effet, si un seul d'entre eux vient à manquer, la démarche 
qualité est inopérante, mais s'ils existent tous, il est encore nécessaire de prévoir les ressources et les 
compétences utiles pour atteindre les objectifs de l’entité en matière de qualité. Ces trois «piliers» de 
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toute démarche qualité sont donc les garants méthodologiques que les ressources allouées pourront être 
utilisées avec pertinence et cohérence. 
 
3.3.3  Troisième pr incipe: Intégration 
La construction progressive d’un cadre de cohérence implique qu’au delà des équipes pédagogiques 
elles-mêmes, l’ensemble des services, départements ou directions internes d’une entité d’enseignement, 
ainsi que les fournisseurs extérieurs, soient concernés par la démarche qualité et d’amélioration 
continue. Cette vision d’interdépendance entre les enseignants chercheurs et les autres parties 
nécessaires au bon déroulement de l’enseignement est très importante pour concevoir une démarche 
cohérente et robuste. En effet, il ne servirait à rien de fixer des objectifs ambitieux d'amélioration pour 
les seuls enseignants chercheurs, si le reste de l'organisme ou de l'
3 .4  M ise en  œu vr e d e l’a p p r och e q u a li t é 
entreprise impliqué dans le processus 
de l’enseignement ne contribue pas au même effort. 
 
Le déroulement d’une activité d’enseignement implique généralement un ensemble de processus qui 
peuvent être regroupés en trois  phases :(i) Définition de l’objectif initial, (ii) Réalisation de 
l’enseignement et (iii) Valorisation des résultats. 
L’approche qualité consiste alors à identifier, pour chacun de ces temps forts, les critères qualité les 
plus pertinents et les dispositifs adaptés et proportionnés à mettre en place dans un cadre de cohérence 
déterminé par les trois principes exposés précédemment : pragmatisme, pédagogie et intégration. 
L’évolution progressive des concepts dans le domaine de la qualité conduit à ne plus seulement 
considérer l’activité d’enseignement en terme simple de projet. Il s’agit en fait d’une activité délicate et 
complexe, associant homme et technologie, opérationnel et fonctionnel, individu et collectivité, 
rationnel et irrationnel dans le contexte global de l’entité d’enseignement. 
La performance d’une activité d’enseignement pourrait aujourd’hui être considérée, avant tout, dans les 
dimensions principales suivantes : (i) Management de l’entité ; (ii) Valorisation et reconnaissance des 
hommes et (iii) Maîtrise des risques. Les actions de portée générale qui peuvent être menées au sein de 
l’
 la diffusion de la qualité dans la culture commune des équipes, services, départements et 
directions, 
entité pour contribuer à une démarche de progrès sont : 
 la définition d’une vision et la mise en œuvre d’
 la valorisation et la reconnaissance de l
une stratégie commune, 
’
 le management par les faits, leur mesure et l
implication de tous dans la démarche, 
’
 l
identification des processus y ayant contribué, 
’analyse de ses propres raisons d’
 la volonté permanente de l
être, méthodes et pratiques quotidiennes pour en rechercher les 
améliorations, 
’excellence par apprentissage, comparaison et itérations d’
4 Conclusion 
améliorations, 
L’intégration de la démarche qualité dans l’enseignement contribue à une amélioration considérable 
des performances de cette fonction. L’utilisation des techniques de résolution des problèmes et de 
diagnostic des dysfonctionnements aidera à prendre les décisions adéquates. Pour développer de 
manière opérationnelle la démarche de progrès, deux phases majeures peuvent être conduites 
chronologiquement : (i) une planification stratégique qui positionne clairement les enjeux et les 
résultats recherchés puis (ii) le déploiement des politiques, priorités et objectifs de l’entité de 
l’enseignement  et des plans d’action qui en découlent.  
 
Références  
[1] IS0 9001-2008  
[2] R. Khelif, Comment réussir un cours magistral, Congrès sur la pédagogie, Université de Biskra, 
2003. 
[3] R. Khelif, Analyse critique du système de management de la qualité dans les entreprises 
algériennes, Congrès Qualimaint, Université de Tlemcen, 2004. 
[4] FD X50-550, AFNOR, Octobre 2001. 
